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Penelitian ini menggunakan data hasil survey kepuasan masyarakat pada pasien yang
=:2Ilg berobat ke Puskesmas terpilih di Kota Padang yang dilaksanakan oleh Pusat Studi Politik
_.,-,,)dan Otonomi Daerah Universitas Andalas (Zetra, et al., 2014). Pada survey ini melibatkan
== responden atau pasien yang mengisi instrumen penelitian dengan lengkap.
Dalam penelitian ini diasumsikan beberapa variabel laten dan indikator-indikator yang
- digunakan dalam memodelkan loyalitas masyarakat, seperti yang dapat dilihat pada Tabel
Data dan Metode Penelitian
Structural Equation Modeling (SEM) merupakan suatu tek.nik analisis multivariat yang
zaenggabungkan antara analisis faktor dan analisis jalur. SEM mempunyai dua komponen
:::odel yaitu model pengukuran dan model struktural. Pada analisis SEM terdapat dua jenis
anabel yaitu variabel laten dan variabel indikator. Variabel laten adalah variabel yang tidak
:"'pat diukur secara langsung dan varia bel manifest (indikator) adalah variabel yang langsung
:"'. at diukur. Teknik analisis data menggunakan SEM dilakukan untuk menjelaskan secara
=-~nyeluruh hubungan antar variabel yang ada dalam penelitian. Dalam penelitian ini dilakukan
.::- erapan analisis SEM pada model loyalitas masyarakat terhadap pelayanan kesehatan di
_zskesmas Kota Padang.
Model hipotesis dari model loyalitas masyarakat terhadap pelayanan kesehatan di
-:askesmas Kota Padang pada penelitian ini menggunakan konstruk multidimensional, dimana
nstruk multidimensional merupakan konstruk yang dibentuk dari konstruk laten dengan
:' rapa konstruk unidimensional di dalamnya. Reliabilitas suatu konstruk yang bersifat
....:tidimensionaltidak tepat diestimasi dengan menggunakan koefisien Alpha Cronbach. Akan
~pi, reliabilitas konstruk ini akan lebih tepat diestimasi dengan koefisien reliabilitas yang
t mengukur konstruk multidimensional.
Pendahuluan1.
Koefisien reliabilitas, Konstruk multidimensional, Structurat equation
Modeling, Loyalitasmasyarakat
Kata Kunci:
Abstrak. Structural Equation Modeling (SEM) adalah suatu teknik statistik yang mampu
menganalisispola hubunganantar variabel laten dan indikatornya,variabel laten yang satu
dengan lainnya serta kesalahan pengukuran secara langsung. Pada penelitian ini dilakukan
penerapan analisis SEM dalam memodelkan model loyalitas masyarakat terhadap
pelayanankesehatandi Puskesmas (Pusat KesehatanMasyarakat)Kota Padang. Kajian ini
menghasilkan bahwa Loyalitas masyarakat dipengaruhi secara langsung oleh Kepuasan
masyarakatdan dipengaruisecara tak langsungolehKualitas pelayanan.
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Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas suatu produk atau jasa akan berpengaruh
pada pola perilaku selanjutnya. Ketika seorang pemasar mampu menawarkan tingkat kepuasan
yang maksimal kepada konsumen, maka konsumen akan memiliki kecenderungan untuk
melakukan positive word of mouth (Oliver, 1980). Selain itu Oliver juga menyatakan bahwa
terdapat pengaruh positif antara kepuasan pelanggan dan loyali as. Ketika konsumen puas, maka
loyalitas akan tercipta dan mereka lebih suka untuk memberikan rekomendasi pembelian kepada
orang lain. Kepuasan dapat mempengaruhi hasil kinerja, termasuk loyalitas. Dalam Yanuar et al
H3: Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan masyarakat dengan
loyalitas masyarakat.
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau
keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh. Boulding, et.al (1993) sangat
percaya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh seem-a positif terhadap loyalitas. Masyarakat
menilai mutu atau kualitas umumnya setelah masyarakat tersebut menerima jasa atau pelayanan
dari sebuah sektor layanan publik. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu sektor
layanan publik tergolong dalam kategori baik, maka hal ini dapat membuat masyarakat bersikap
setia (loyal) terhadap sektor layanan publik tersebut. Dengan kata lain, masyarakat cenderung
akan terus menggunakan jasa sektor layanan publik tersebut.
1l2: Terdapat pengaruh yang signifikan an tara kualitas pelayanan dengan loyalitas
masyarakat.
Kualitas pelayanan dapat dinyatakan sebagai perbandingan antara layanan yang
diharapkan konsumen dengan layanan yang diterimanya. Kualitas pelayanan berhubungan erat
dengan kepuasan. Evaluasi kualitas pelayanan menciptakan penilaian emosional akan kepuasan.
Secara teoritis ketika pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau melampauin
pengharapan atau ekspektasi masyarakat maka masyarakat tersebut merasa puas (Parasuraman,
et aI., 1988).
HI : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
masyarakat.
Hipotesis yang diajukan pada penelitian ini sebagai berikut (Yanuar, et aI., 2015).
Variabel Laten Variabellndikator Lambang
Kehandalan (Reliability) XI
DayaTanggap X2
Eksogen Kualitas (Responsiveness)Pelayanan Jaminan (Assurance) X3
Empati (Empathy) X4
Bukti Fisik (Tangible) Xs
Kemampuanpetugas YI
Kepuasan Perasaan senang Y2
Masyarakat Harapan Y3
Endogen Puas YlMerekomendasikan Ys
Loyalitas KuantitasWOM Y6
Masyarakat Hal positif Yo
Mengajakrekan Ys
TabelI. Variabel dalamModel Hipotesis
=-:siding Semnas Mat-PMat IndoMS Wilayah Sumatera Bagian Tengah - • • -- • •
Dari\ke Kepuasanmasyarakat Loyalitasmasyarakat
(771 ) (1'12)
Kualitaspelayanan (c;l) YII = 0,627 Y21 = 0,287
Kepuasanmasyarakat (771) Ih1 = 0,492
Kepuasanmasyarakat (771) Loyalitasmasyarakat(772)
Varians yang tidak 11/11= 0,607 11/22 = 0,498terjelaskan
Tabel 2. EstimasiParameterModel
Setelah dilakukan analisis SEM terhadap diagram jalur spesifikasi model pada Gambar 1
·-emudian diperoleh hasil estimasi sebagai berikut
Gambar 1.HipotesisPenelitian
Hipotesis yang telah dirumuskan di atas kemudian diilustrasikan pada Gambar 1.
Hasil dan Pembahasan
_015) juga dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas.
=r puasan pelanggan berhubungan kuat secara positif terhadap loyalitas.
Analisis data yang digunakan adalahStructrual Equation Modeling (SEM) yang
cioperasikan dengan program Mplus dan dibantu IBM SPSS Statistics 20.Uji Goodness of Fit
yang dilakukan pada penelitian ini antara lain Chi Square. Namun karena pengujian chi-square
sangat sensitif terhadap ukuran data, dimana untuk ukuran sampel besar, uji chi-square
cenderung menolak Ho. Oleh karen a itu, uji chi-square tidak digunakan sebagai indikator
Goodness of Fit, tetapi dimodifikasi menjadi RMSEA, TLI, dan CFI (Lee, 2007; Yanuar, et a1.
.2010).
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Hasil perhitungan kebaikan model adalah nilai CFI = 0,943, nilai TLI = 0.970 dan nilai
RMSEA = 0,138. Secara umumnya dapat disimpulkan bahwa model cadangan cukup baik
dengan demikian model tersebut dapat diterima (Hu & Bentler, 1999).
Indikator
Konsep/Variabellaten 2 3 4 5
Kualitaspelayanan (~1) }'11 = 0,829 ~l = 0,805 ~1 = 0,781 A41 = 0,879 As1= 0,330
Kepuasan masyarakat
~l = 0,579 ~l = 0,893 ~l = 0,992 A41 =0,915
(771 )
Loyalitas masyarakat }'12 = 0,927 }'-22= 0,882 ~2 = 0,870 A42 = 0,834
(772 )
Loyalitasmasyarakat
(772)
Kepuasanmasyarakat
(771 )
j32J =0,741
If/22 = 0,450If/l1 = 0,496Variansyang tidak terjelaskan
111= 0,710Kualitaspelayanan (~l)
Kepuasanmasyarakat (771)
Loyalitasmasyarakat
(772)
Kepuasanmasyarakat
(771 )
Dari\ke
Berdasarkan hasil estimasi terlihat bahwa nilai 121 dan /321 kurang dari 0,5. Jika nilai
hasil estimasi kurang dari 0,5 perlu dilakukan modifikasi untuk memperoleh model yang lebih
baik. Pada hasil estimasi model terlihat bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
masyarakat tergolong kecil yaitu hanya sebesar 0,287. Selain itu pada tahap identifikasi model
diperoleh bahwa model tennasuk dalam kategori over identified (df=67). Hal ini menunjukkan
bahwa solusi yang dihasilkan tidak tunggal. Oleh karen a itu, dapat dilakukan modifikasi model
dengan tujuan untuk memperoleh model yang lebih baik dan sederhana. Sehingga modifikasi
dilakukan dengan cara menghilangkan jalur pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
masyarakat karena pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas masyarakat tergolong kecil.
Tabel 3 berikut menampilkan hasil analisis SEM setelah dilakukan modifikasi.
Tabel3. Estimasi parametersetelah rnodifikasi model hipotesis
Konsep/ Variabel Indikator
laten 2 3 4 5
Kualitas pelayanan
(~I) }'11= 0,828 }'-21= 0,802 ~1 = 0,786 A41 = 0,879 AS1 = 0,32
Kepuasan
~1=0,614 ~l = 0,922 ~1 = 0,998 A41 = 0,936masyarakat (771)
Loyalitas
AS2 = 0,931 }"62 = 0,875 ~2 = 0,877 }"s2 = 0,828masyarakat(77? )
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Penerapan analisis SEM salah satunya dapat digunakan untuk menganalisis hubungan
-...,...alitas pelayanan dan kepuasan masyarakat terhadap loyalitas masyarakat pada pelayanan
-.esehatan di Puskesmas Kota Padang. Berdasarkan hasil studi dapat disimpulkan bahwa
=- aalitas pelayanan mempengaruhi Loyalitas masyrakat secara tak langusung dengan faktor
..epuasan masyarakat sebagai faktor antaranya.
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